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摘要 : [目的 /意义 ] 华夏 基金 管理 有 限 公 司 作为 公募 基金 行业 的 领军 企业 之 一 ， 以 创新 知识 管理 
理念 为 指导 、 先 进 系统 技术 为 基础 ， 充 分 收集 公司 运营 过 程 中 产生 的 各 类 知识 ， 应 用 于 客户 服务 、 运 营 
管理 、 投 资 运作 等 各 项 业务 中 , 以 知识 驱动 生产 , 为 客户 、 员 工 、 股 东 乃 至 社会 创造 价值 .【[ 方 法/ 过程] 
以 客户 服务 方面 为 例 ， 详 细 介 绍 华夏 基金 近 12 年 来 服务 知识 体系 的 建立 、 系 统 沿革 、 智 能 应 用 的 研究 
发 展 等 内 容 。[ 结果/ 结论] 在 说 明智 能 服务 搭建 及 应 用 的 同时 自 小 见 大 拓展 到 其 他 知识 应 用 ， 对 企业 
发 展 中 面临 的 部 分 共性 问题 给 出 可 参考 的 解决 方案 。 
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随 着 金融 市 场 飞速 发 展 ， 公 募 证 券 投 资 基 
金 作 为 一 种 专业 、 便 捷 、 且 可 有 效 分 散 风险 的 
投资 工具 ， 在 国民 投资 理财 行为 中 起 着 越 来 越 
重要 的 作用 。 截 至 2021 年 3 月底， 中国 公募 基 
金 投资 规模 达到 21.56 万 亿 元 ，148 家 管理 人 运 
作 着 8314 只 公募 基金 产品 中， 服务 于 数 亿 基 民 。 
在 信息 处 理 技术 不 断 创 新 的 互联 网 时 代 ， 如 何 
做 好 知识 储备 和 知识 应 用 、 为 投资 人 提供 更 有 
价值 的 优质 服务 ， 是 每 家 基金 公司 力 至 每 家 金 
融 机 构 都 需要 深入 思考 的 问题 。 


@O 华 夏 基 金 简介 


华夏 基金 管理 有 限 公司 成 立 于 1998 年 ， 是 
经 中 国 证 监 会 批准 成 立 的 首 批 全 国 性 基金 管理 
公司 之 一 。 公 司 定 位 于 综合 性 、 全 能 化 的 资产 
管理 公司 , 总 部 在 北京 , 并 于 北京 、 上 海 、 深 圳 、 
成 都 、 南 京 、 杭 州 、 广 州 和 青岛 等 地 设 有 分 公 
司 ， 在 香港 、 深 圳 、 上 海 设 有 子 公司 。 公 司 产 
品 和 服务 范围 覆盖 多 个 资产 类 别 、 行业 和 地 区 ， 
构建 了 以 公募 基金 和 机 构 业 务 为 核心 ， 涵 盖 华 
夏 香港 、 华 夏 资本 、 华 夏 财 富 的 多 元 化 资产 管 
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< 局 一 
理 平台 。 截 至 2020 年 底 ， 华 夏 基金 资产 管理 总 
规模 超过 1.5 万 亿 元 ( 含 子 公司 ) ， 旗 下 公募 基 
金 累 计 分 红 1 713 亿 元 ， 是 全 国 首 家 累计 分 红 超 
千 亿 元 的 基金 公司 中 。20 多 年 来 在 客户 服务 方 
面 精益 求 精 ， 为 超 1.6 亿 个 人 投资 者 及 11 万 机 
构 客户 提供 高 品质 服务 ， 给 客户 和 企业 创造 价 
值 的 同时 引领 行业 服务 发 展 。 


@ 华夏 基金 知识 管理 概况 


对 于 资产 公司 来 说 ， 知 识 管理 、 知 识 沉 
淀 与 知识 创新 对 公司 的 长 远 发 展 具有 非常 重要 
的 意义 ， 随 着 科技 的 发 展 和 市 场 环境 的 变化 ， 
知识 管理 在 日 益 激 烈 的 市 场 竞 争 中 也 扮演 着 越 
来 越 重要 的 角色 。 华 夏 基 金 一 直 重 视 通过 优秀 
的 知识 管理 来 提升 企业 效益 ， 为 客户 提供 优秀 
的 产品 、 优 异 的 业绩 、 优 质 的 服务 ， 目 前 华夏 
基金 已 经 建立 了 覆盖 投 研 、 产 品 、 客 服 、 销 
售 、 管 理 等 方面 的 知识 管理 体系 ， 以 庞大 的 基 
础 知识 库 为 基石 ， 不 断 创新 发 展 ， 依 托 大 数据 
分 析 、 人 工 智能 等 先进 技术 实现 AI ( Artificial 
Itelligence， 人 工 智 能 ) 量化 投资 、 智 能 客户 服 
务 、 华 夏 查 理智 投 等 业务 创新 ， 大 幅度 提高 
工作 效率 、 客 户 满意 度 和 投资 业绩 。 

在 知识 管理 和 知识 创新 方面 的 巨大 进步 ， 
使 华夏 基金 多 次 获得 MIKE 大 奖 (The Most 
Innovative Knowledge Enterprise Award， 最 具 创 


华夏 基金 知识 库 建 设 路 径 


2009 年 -2012 年 2012 年 -2013 年 


PP 等 多 个 移动 


增加 微 信 、A 
端 及 子 公司 智能 服务 


1 华夏 基金 知识 库 建 设 路 径 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


新 力 的 知识 型 组 织 奖 ) ,该 奖项 被 誉 为 知识 管 
理 界 的 “奥斯卡 ”， 由 英国 独立 研究 机 构 Teleos 
公司 联合 KNOW 网 络 于 1998 年 共同 发 起 ， 
在 全 球 范 围 内 评估 甄选 出 那些 善于 利用 企业 的 
显 性 或 隐形 知识 以 及 智力 资本 来 为 股东 创造 价 
值 的 组 织 ， 获 奖 名 单 包 括 Google、Amazon、 
Apple、IBM、Microsoft、Samsung 等 知 名 公 
司 。 华 夏 基 金 在 2012 年 、2016 年 、2019 年 先 
后 3 次 获得 中 国 最 有 具 创 新 力 知识 型 组 织 ( China 
MIKE ) 大 奖 ， 由 此 得 以 与 国际 知名 企业 同 台 竞 
技 角 逐 全 球 MIKE 大 奖 ， 并 于 2019 年 凭借 在 知 
识 管理 及 创新 实践 方面 的 优异 表现 获得 全 球 最 
具 创 新 力 知识 型 组 织 ( Global MIKE ) 大 奖 。 


全 知识 管理 和 智能 客服 的 建设 路 径 

知识 库 系 统 在 企业 的 许多 部 门 中 属于 管理 
型 系统 ， 但 是 对 于 客户 服务 工作 来 说 却 是 必 不 
可 少 的 生产 型 系统 ， 坐 席 代 表 在 向 客户 解答 问 
题 、 提 供 服 务 时 必须 随时 得 到 知识 库 的 支持 ， 
知识 建设 作为 客户 服务 的 基础 始终 伴随 员工 成 
长 。 近 些 年 ， 人 工 智 能 技术 的 飞速 发 展 ， 使 得 
智能 客服 率先 成 为 AI 成功 商业 应 用 的 重要 领域 
之 一 , 而 知识 库 作 为 智能 客服 技术 的 基础 前 提 ， 
在 技术 、 模 式 、 理 念 等 方面 伴随 着 智能 客服 得 
到 快速 发 展 。 华 夏 基金 在 这 两 条 主线 的 主要 发 
展 历程 如 图 1 所 示 : 


2014 年 -2015 年 2016 年 -2020 年 


在 线 智能 客服 升级 上 线 语音 智能 客服 系统 
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第 一 条 主线 是 知识 库 系统 建设 。 从 2009 年 
开始 ， 华 夏 基金 用 体系 化 的 知识 库 蔡 代 原 来 的 知 
识 传递 模式 ， 自 主 开发 了 知识 库 系统 ; 在 2012 
年 与 蓝 凌 公司 合作 知识 库 咨询 项 目 ， 建 立 了 完 
善 的 四 库 全 书 知识 体系 ， 并 在 后 续 不 断 深化 和 完 
善 各 项 相关 应 用 ; 2014 年 开始 ， 通 过 知识 管理 
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平台 和 制度 的 建设 ， 推 广 成 熟 的 知识 管理 模式 到 
各 个 部 门 ， 建 立 公 司 级 的 整合 型 知识 中 心 ; 2016 
年 开始 ， 为 支持 智能 服务 全 面 升级 知识 库 系 统 。 
回顾 这 些 年 的 知识 建设 过 程 ， 基 本 上 按照 当初 知 
识 库 咨询 项 目 时 设立 的 目标 ( 见 图 2 ) 进行 推进 ， 
较 好 地 完成 了 知识 积累 及 业务 支持 。 


持续 深化 客服 KM 应 用 ， 提 升 核 心 知识 价值 化 


显 性 知识 资产 化 隐 性 知识 显 性 化 客户 服务 互动 化 
业务 知识 标准 化 学 习 培 训 多 样 化 客户 服务 创新 化 
(2 年 ) (2 年 ) (长 期 ) 
提高 知识 查找 效率 构建 客户 服务 最 佳 实践 库 构建 知识 管理 核心 价值 
降低 客服 运营 成 本 建立 服务 支撑 的 大 知识 中 心 成 为 人 才 知 识 能 力 支撑 工具 
构建 客服 部 知识 资产 库 成 为 金融 行业 知识 管理 领先 成 为 资产 管理 行业 和 客服 领域 


做 华夏 基金 知识 管理 的 先行 者 


2012-2013 年 


者 榜样 


2014-2015 年 


的 知识 管理 理论 知行 者 


2 知识 管理 发 展 目标 


第 二 条 主线 是 智能 系统 建设 。2014 年 10 月 
底 ， 华 夏 基金 依托 于 传统 知识 库 在 业内 首 家 上 
线 在 线 智能 客服 系统 ， 在 企业 级 智能 对 话 及 行 
业 知 识 管理 等 层面 实现 突破 ; 然后 在 数 年 间 不 
断 训 练 优化 机 器 人 人， 陆续 增 加 了 微 信 、APP、 
微 官网 等 多 个 智能 服务 渠道 ; 2018 年 6 月 进 
行 了 在 线 智能 系统 的 二 期 升级 ， 根 据 技术 及 业 
务 发 展 升级 知识 库 ， 采 用 先进 的 词 模 匹 配 、 表 
格 识别 、 智 能 联想 等 技术 对 全 部 产品 的 关键 信 
息 进 行 盘点 ， 大 幅 优化 展示 模式 及 提升 应 用 效 
率 ， 保 持 智能 服务 在 行业 的 领先 位 置 ; 2019 
年 5 月 在 取得 大 量 在 线 智能 服务 行业 经 验 的 基 
础 上 ， 又 上 线 了 语音 智能 服务 ， 机 器 人 覆盖 了 
近 70% 的 业务 服务 范围 ， 大 幅 提升 客户 对 语音 


IVR(Interactive Voice Response ,互动 式 语 音 应 答 ) 
服务 的 满意 度 。 通 过 优化 业务 流程 、 上 线 智能 
系统 、 提 高 人 员 效 率 等 综合 措施 ， 客 服部 人 力 
减少 了 50%。 当 前 ， 在 电话 、PC 官网 、 微 信服 
务 号 /订阅 号 、 管 家 APP/ 查理 APP、 微 官网 、 
财富 社区 等 所 有 服务 渠道 ， 提 供 7*24 小 时 不 间 
断 的 智能 服务 ， 并 建立 统一 的 移动 人 口 客 服 专 
区 , 实现 了 “投资 者 教育 、 业 务 办 理 、 产 品 推介 ” 
三 位 一 体 的 客户 服务 门户 ( 见 图 3 ) 。 

华夏 基金 在 知识 管理 和 智能 服务 应 用 等 
领域 在 行业 率先 发 展 ， 并 将 应 用 模式 、 经 验 
教训 等 与 同业 分 享 交流 ， 为 优化 行业 结构 、 
提升 行业 服务 效率 和 服务 水 平 做 出 积极 贡 
献 。 
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在 线 智能 服务 


智能 助手 智能 知识 库 


@ 构建 “四 库 全 书 ” 知 识 体系 支持 
人 工 服 务 


华夏 基金 客服 ( 简称 “华夏 客服 ”) 的 
知识 体系 梳理 并 不 是 一 个 从 无 到 有 的 过 程 。 
早 在 2009 年 ， 华 夏 客 服 已 经 建立 了 最 早 的 知 
识 库 ， 并 使 用 系统 支持 坐席 人 员 日 常 对 客户 
的 咨询 服务 。 这 套 知 识 体系 就 内 容 而 言 ， 涵 


知识 库 内 容 评估 层 : 包括 知识 分 类 、 知 
识 权限 、 知 识 描述 、 知 识 关联 四 个 方面 


社区 IVR 电话 
智能 画像 语音 智能 服务 
智能 推荐 
智能 投 顾 
ol 一 站 
二 ee 
能 服务 架构 


盖 了 华夏 客户 服务 的 主体 业务 ， 同 时 还 包括 
一 部 分 内 部 办 公文 档 和 培训 材料 ， 并 且 建 立 
了 包括 知识 库 内 容 管理 和 知识 库 系统 管理 的 
相关 配套 制度 与 流程 。 在 此 基础 上 ， 华 夏 基 
金 与 蓝 凑 公司 合作 开展 知识 管理 优化 项 目 ， 
提出 了 客服 知识 库 应 用 现状 评估 模型 ( 见 图 
4 ) ， 建 立 起 自己 的 核心 知识 体系 ， 进 一 步 提 
升 知 识 管理 效率 。 


知识 库 运 营 评估 层 : 包括 业 
务 资料 获取 、 知 识 编辑 、 知 
识 审核 发 布 、 知 识 应 用 、 知 
识 更 新 这 五 个 阶段 


4 客服 知识 库 应 用 现状 评估 模型 
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梳理 企业 内 部 知识 是 知识 管理 工作 的 一 项 
重要 基础 工作 ,通常 意义 上 ， 知 识 是 知识 管理 
的 对 象 ， 只 有 把 对 象 梳理 清楚 了， 才能 对 不 同 
类 型 的 知识 采取 有 针对 性 的 管理 策略 。 

知识 体系 梳理 针对 的 对 象 ， 主 要 是 在 工 
作 过 程 中 产生 的 各 种 显 性 与 隐 性 知识 类 文档 。 
其 中 ,和 常用、 关键、 重要 且 对 本 部 门 或 其 他 
部 门 同事 有 应 用 价值 的 知识 ， 是 知识 体系 梳 
理 所 需 要 考虑 的 重点 因素 。 对 于 华夏 基金 客 
服 来 说 ， 知 识 梳理 对 象 主要 包括 为 客户 进行 
服务 咨询 使 用 的 知识 、 部 门 内 部 所 使 用 的 制 


服务 脚本 


各 户 服 务 
业务 知识 


客户 服务 


提升 服务 效率 和 质量 


在 知识 主 维度 的 选择 上 ， 客 户 服 务 库 以 
客户 服务 对 外 业务 类 型 作为 主 维度 ， 办 公文 
档 库 以 对 内 业务 作为 主 维度 ， 培训 学 习 库 以 
培训 内 容 作 为 主 维度 。 从 多 个 维度 对 客户 服 
务 库 的 知识 进行 了 梳理 ,梳理 的 知识 维度 包 


括 业 务 类 型 、 服 务 渠 道 类 型 、 销 售 渠道 、 知 
识 类 型 等 。 


知识 梳理 是 一 项 较为 耗 时 耗 力 的 实施 工作 ， 
因此 需要 制定 相对 完善 的 实施 计划 ， 有 计划 、 
有 步骤 地 完成 梳理 工作 。 华 夏 客服 的 知识 梳理 
工作 经 历 了 知识 梳理 培训 、 知 识 梳理 现场 研讨 、 
知识 体系 验证 和 知识 体系 确认 4 个 阶段 ， 这 4 
个 阶段 是 相互 交织 、 循 环 反复 的 过 程 。 
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度 规范 、 标 准 流程 、 业 务 文档 及 各 类 培训 文 
档 等 知识 。 

华夏 客服 的 知识 涉及 面 较 广 ， 在 实施 过 程 
中 对 知识 范围 、 应 用 场景 和 应 用 形式 进行 分 析 ， 
按照 “内 容 为 本 ， 以 终 为 始 ”的 原则 ， 最 终 将 
华夏 基金 客服 知识 分 成 包含 客户 服务 库 、 办 公 
文档 库 、 培训 学 习 库 、 服 务 脚 本 库 的 “四 库 全 书 ” 
( 见 图 5) 。 其 中 ， 客 户 服务 库 和 服务 脚本 库 对 
应 部 门 业务 开展 的 应 用 场景 ， 办 公文 档 库 和 培 
训 学 习 库 分 别 对 应 部 门 知识 沉 演 管 理 的 应 用 场 


二 崩 
钙 o 


长 
| 提升 员工 能 力 | 
图 5 华夏 客服 知识 体系 


为 了 确保 知识 体系 的 合理 性 并 与 现 有 知识 
体系 进行 对 比 ， 华 夏 基金 对 知识 分 类 体系 的 成 
果 进 行 了 逻辑、 文档 和 DEMO3 种 方式 的 多 次 
验证 ， 并 在 每 次 验证 之 后 对 知识 体系 进行 了 调 
整 和 优化 。 经 过 从 下 而 上 再 从 上 而 下 的 过 程 ， 
最 终 形成 了 华夏 客服 的 知识 体系 ， 为 将 来 进 一 
步 应 用 知识 管理 提供 参考 依据 。 

同时 ， 在 项 目 中 还 完善 了 知识 点 展示 、 优 
化 搜索 、 权 限 精 细 化 管理 等 功能 ， 建 立 知识 地 
图 、 知 识 专 家 、 用 户 论 坛 、 知 识 积分 等 业务 模块 ， 
并 形成 了 知识 管理 手册 ， 将 知识 产生 、 采 集 、 
应 用 、 维 护 等 各 方面 流程 进行 固化 ， 实 现 知识 
经 验 积累 和 传递 ， 如 图 6 所 示 : 
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CO 客户 


ET ETD CT FD ED 


客户 服务 知识 库 
知识 仓库 知识 服务 
多 维 知 识 库 服务 脚本 库 
钴 | 捐 | 细 六 | 咖 | 股 | 语 | 皇 || 和 和 
da 


核心 技术 框架 


| 系统 、 计 算 机 及 网 络 基础 设施 


6 华夏 基金 客服 部 知识 管理 框架 结构 


@@ 搭建 智能 知识 体系 支持 智能 服务 
应 用 


5.1 基金 行业 客户 服务 面临 的 问题 

在 公司 业务 不 断 发 展 的 过 程 中 ， 客 户 群 体 
的 扩大 、 客 户 使 用 习惯 的 变化 、 产 品 量 级 的 提升 、 
资产 管理 市 场 的 竞争 都 对 及 时 、 准 确 、 灵 活 的 
客户 服务 提出 更 高 要 求 。 

基金 行业 客户 服务 有 以 下 特点 : 中 受 市 场 
行情 影响 并 略 涡 后 于 行情 ， 波 动 性 较 大 ， 尤 其 
在 股市 大 涨 或 者 大 跌 的 阶段 通常 客户 咨询 都 会 
大 幅 增 加 ; @@ 合 作 的 互联 网 渠道 初期 带 来 大 量 
来 电 ， 这 些 客 户 对 基金 投资 了 解 不 足 ， 通 话 时 
长 较 长 ;@ 客 户 使 用 习惯 不 断 变化 ， 近 年 来 PC 
端 在 线 年 服务 量 稳定 不 变 ， 而 移动 渠道 数量 和 
咨询 量 均 不 断 增加 ; 名 产品 数量 及 相关 知识 内 
容 激 增 ， 新 产品 类 型 及 客户 需求 不 断 增加 。 

在 线 业 务 由 于 适应 多 渠道 移动 应 用 而 不 断 
增加 ， 使 得 电话 量 占 比 有 明显 下 降 ， 但 是 客户 
来 电 的 数量 减少 程度 并 不 明显 ， 使 得 整体 服务 
量 不 断 增加 。 面 对 呼叫 中 心 人 工 成 本 不 断 提 升 、 
服务 渠道 日 益 丰 富 、 客 户 服务 体验 要 求 越 来 越 
高 的 形势 ， 叹 需 出 台 适 当 的 解决 方案 。 


5.2 以 提高 服务 效率 为 核心 的 在 线 智能 客服 系统 
搭建 
5.2.1 智能 服务 建设 的 启动 

2014 年 一 季度 微 信 理财 通 在 华夏 基金 首 家 
上 线 ， 巨 量 客 户 来 电导 致 接 通 率直 线 下 降 ,， 引 
发 我 们 对 接线 服务 能 力 的 进一步 思考 : 近 几 年 
我 们 不 断 从 人 员 、 流 程 、 系 统 等 方面 挖掘 潜力 
提高 效率 ， 能 用 的 方法 都 用 了 ， 基 本 已 无 提升 
空间 。 但 是 ，2007 年 牛市 后 已 经 过 去 6 年 多 ， 
如 有 新 一 轮 牛 市 将 会 带 来 大 量 咨 询 ， 新 产品 、 
新 业务 、 互 联网 金融 的 节奏 越 来 越 快 ， 业 务 复 
林 度 和 人 工 咨询 量 都 在 不 断 提高 ; 自助 服务 的 
确 是 未 来 发 展 的 一 个 趋势 ， 可 是 客户 体验 难以 
保障 。 同 时 ， 客 服 人 力 存在 招聘 困难 、 上 岗 时 
间 长 、 波 峰 波 谷 难 平衡 等 现实 问题 。 

在 这 种 形势 下 ， 正 好 国内 人 工 智 能 市 场 逐 
步 升 温 ， 最 关键 的 是 当时 部 分 厂商 的 产品 开始 
大 力 进 行 市 场 推 广 ， 并 且 招 行 等 大 银行 已 经 开 
始 应 用 。 现 在 AI 应 用 效果 非常 明确 ， 但 在 当时 
充满 了 不 确定 性 ， 立 项 时 遇 到 很 多 困难 ， 最 主 
要 的 是 “智能 客服 技术 真 的 能 够 取代 人 工 服 务 
吗 ”“ 投 入 那么 多 钱 划 算 吗 ”“ 上 线 后 客户 说 
不 好 用 怎么 办 ”等 等 。 对 我 们 而 言 压 力 很 大 ， 
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经 过 充分 调研 决定 全 力 推 进 在 线 智能 客服 系统 
的 立项 ， 而 语音 智能 客服 需要 等 待 相关 技术 更 
加 成 熟 再 考虑 启动 项 目 。 

经 过 讨论 分 析 ， 我 们 把 在 线 智能 客服 系统 
立项 的 目标 定义 为 : 大 幅 提 升 在 线 服 务 能 
在 不 同比 增加 人 力 的 情况 下 ， 满 足 客 户 服务 量 
巨 增 的 需要 ,支持 公司 业务 的 快速 发 展 ， 逐 步 
提升 智能 客服 的 服务 体验 , 大 量 增 加 服务 触 点 ， 
提升 客户 对 华夏 基金 的 和 儿 性 和 认可 度 ; 引导 客 
户 自 助 完 成 标准 化 服务 ， 人 工 向 高 附加 值 的 专 


对 自助 服务 进行 监控 、 统 计 、 调 
试 、 维 护 ， 辅 助 智能 机 器 人 进行 
半 自 助 学 习 。 


根据 特定 的 条 件 及 时 将 自助 服务 
转 入 人 工 或 结束 通话 。 


7 华夏 在 线 智 


在 线 智能 客服 采用 了 词 模 配 置 、 自 然 语 言 
语义 理解 技术 ， 系 统 不 但 能 识别 客户 问题 ， 而 
且 具 有 容错 理解 、 敏 感 词 过 滤 及 人 机 寒 具 等 附 
加 功能 ， 且 系统 识别 能 力 可 持续 优化 提升 ， 维 
护 成 本 极 低 。 例 如 ， 上 线 后 发 现 一 个 问题 就 是 
总 有 新 基金 发 行 ， 每 次 都 要 增加 许多 知识 点 并 
做 维护 ， 后 来 增加 了 知识 继承 功能 ， 只 要 复制 
同类 基金 的 模板 并 修改 基金 名 称 ， 大 幅度 减少 
维护 量 。 

系统 上 线 一 年 后 取得 了 如 下 的 效果 : 

(1 ) 在 线 咨询 量 中 由 机 如 人 进行 分 流 服务 
的 比例 达到 83%， 考 虑 到 基金 投资 的 金融 属性 
和 客户 体验 ， 并 不 需要 追求 过 高 的 分 流 比例 。 


os 
ee 
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业 服 务 转化 ， 积 极 探索 以 智能 客服 为 基础 的 新 
客服 系统 。 在 对 十 几 家 公司 的 调研 选 型 过 程 中 ， 
一 方面 要 求 开 发 商 真正 拥有 自己 的 人 工 智能 
发 团队 、 算 法 、 专 利 技术 等 并 长 期 专注 于 该 技 
术 领 域 ， 另 一 方面 必须 与 当前 的 知识 库 系 统 对 
接 ， 上 线 后 最 多 只 要 一 个 人 维护 就 能 满足 要 求 。 
5.2.2 在 线 智能 客服 系统 上 线 成 效 

在 解决 方案 确定 后 ， 华 夏 基 金 于 2014 年 10 
月 底 上 线 了 在 线 智能 客服 ， 其 主要 功能 如 图 7 
所 示 : 


Es 实现 问题 与 答案 
确 匹 配 ， 同 时 可 判断 客户 问 
ey 并 进行 交互 式 应 答 。 


人 ( 中 文 同音 字 
近 字 ) 、 全 称 与 简称 进行 
HT 


对 现 有 客服 知识 库 对 外 知识 点 定期 或 
A 同类 
知识 的 快速 复 用 和 


对 非 业 务 范围 的 相关 问题 进行 引导 ， 可 与 客户 进行 
塞 辽 和 闲聊 。 


能 客服 的 主要 功能 


使 用 机 器 人 后 ， 虽 然 增加 新 服务 渠道 带 来 咨询 
总 量 的 明显 提高 ， 但 是 转 人 工 数 量 基 本 平稳 ， 
因此 可 以 主动 增加 对 客户 的 服务 触 点 。 

(2 ) 客户 对 智能 服务 的 满意 度 84%， 搜 索 
效率 和 识别 准确 率 远 高 于 传统 的 关键 词 搜索 引 
ee， 但 已 完全 
可 接受 。 在 智能 系统 、 运 营 维 护 、 知 识 库 三 者 
合力 的 基础 上 ， 人 E 够 给 出 答案 的 数量 
占 客 户 咨询 机 器 人 总 数量 的 命中 率 为 98%， 

(3 ) 通过 实际 运行 看 到 效果 非常 明显 ,已 
经 远 远 超过 了 当初 的 立项 目标 。2015 年 正 赶 上 
牛市 来 电量 高 峰 ， 不 到 一 年 就 全 部 回收 了 软 硬 
件 系统 成 本 。 
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x= 
5.2.3 传统 知识 库 支持 在 线 智能 快速 实施 

智能 在 线 系统 的 建设 采用 探索 尝试 、 快 速 
上 线 的 方式 ， 而 作为 其 运行 基础 和 前 提 的 知识 
库 系 统 ， 经 过 论证 确定 实施 方案 如 下 : 

(1) 从 当前 已 有 的 主 知 识 库 同 步 推送 变 


人 工 坐席 
客服 系统 


《2 ) 机 器 人 训练 师 主 要 负责 标准 问 法 与 客 
户 各 种 问 法 的 匹配 ， 不 断 提 升 识别 的 准确 率 ， 
但 是 发 现 缺失 或 者 需要 优化 的 知识 点 ， 提 交 给 
知识 库 维 护 人 员 处 理 。 
5.3 以 提高 体验 为 核心 的 在 线 智能 客服 系统 升级 
5.3.1 智能 系统 正式 运行 后 遇 到 的 新 间 题 

智能 在 线 系统 运行 后 ， 为 提高 服务 效率 、 
节约 人 力 等 带 来 了 直接 的 成 效 ， 但 是 随 着 应 用 
深化 逐渐 产生 了 新 的 问题 。 

一 是 各 个 在 线 服务 渠道 全 部 开通 ， 只 有 不 
到 15% 的 客户 咨询 需要 人 工 解答 ， 节约 在 线 人 
力 不 再 是 重点 ; 全 部 初级 知识 点 都 已 开放 给 智能 
客服 , 识别 率 达 到 98%, 可 提升 空间 很 小 。 但 是 ， 
随 着 行业 内 越 来 越 多 使 用 客服 机 器 人 人， 客户 对 智 


卫 


3 。 子 知识 库 铝 能 在 线装 
( 初级 知识 点 ) 客服 系统 | 
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化 的 知识 点 到 子 知识 库 ， 用 于 智能 客服 系统 的 
机 需 人 对 外 服务 ( 见 图 8 ) 。“ 单 点 维护 、 多 
点 发 布 ”好 处 是 不 需要 增加 知识 库 的 维护 人 
员 ， 减少 维护 两 套 知 识 库 带 来 的 知识 点 不 一 致 
风险 。 


和 


能 服务 体验 的 要 求 日 益 提 高 ， 例 如 机 器 人 回答 复 
杂 业 务 时 ， 直 接 给 出 大 篇 幅 的 知识 点 答案 ， 客 户 
要 花费 较 多 时 间 来 找 自 己 想 要 的 内 容 ， 即 机 器 人 
的 客户 满意 度 与 人 工 的 有 明显 差距 。 

二 是 坐席 代表 与 机 器 人 对 知识 库 的 需求 差 
异 越 来 越 大 ， 之 前 为 了 提高 知识 采编 效率 和 降 
低 风险 采用 同一 套 知识 库 的 模式 ,使 人 与 机 可 
人 的 矛盾 日 次 激化 。 例 如 ， 坐 席 代 表 许多 时 候 
更 习惯 使 用 完整 的 大 文档 〈 如 完整 的 开户 办 理 
流程 ) 或 者 大 表格 ( 如 所 有 基金 的 申 赎 费 率 ) ， 
可 以 根据 客户 问题 自己 从 中 挑选 合适 的 内 容 ; 
而 机 器 人 则 需要 把 知识 点 拆 分 的 越 来 越 细 ， 以 
便 精 准 、 直 接地 回答 客户 问题 ,答案 内 容 一 定 
要 短小 , 但 这 样 会 之 来 知识 点 数量 几何 级 增加 。 


表 1 传统 知识 库 与 智能 知识 库 对 比 


类 别 传统 知识 库 智能 知识 库 
目标 定位 知识 点 完整 、 准 确 、 及 时 、 专 业 客户 看 得 仅 、 易 理解 、 可 操作 
展现 方式 FAQ、 表 格 、 文 档 ， 知 识 颗 粒度 粗 一 问 一 答 的 对 话 ， 知 识 颗 粒度 细 
知识 点 数量 相对 较 少 大 幅 增加 
安全 级 别 三 级 管理 ， 且 由 坐席 代表 向 客户 解答 初级 知识 点 直接 展示 给 客户 
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2018 年 ， 以 提高 客户 对 机 器 人 的 满意 度 、 
提升 智能 服务 体验 为 目标 ， 进 行 了 在 线 智能 客 
服 系统 升级 ， 构 建 了 智能 知识 管理 体系 。 
5.3.2 在 知识 库 中 新 建 跨 部 门 的 产品 数据 中 心 

对 于 大 量 产品 的 同类 问题 ， 如 华夏 回报 的 
申购 费 是 多 少 、 华 夏 回报 能 和 否 转 换 到 华夏 大 盘 
等 ， 如 果 采 用 FAQ 文本 的 知识 点 方式 提供 给 机 
器 人 ， 需 要 把 原 有 一 个 大 知识 点 或 表格 拆 分 为 
几 十 个 甚至 上 百 个 知识 点 。 因 此 ， 需 要 采用 智 
能 发 展 技术 ， 构建 基 于 产品 信息 表 的 动态 查询 
方式 , 建立 起 公司 服务 于 客户 的 产品 数据 中 心 。 

首先 ， 在 智能 知识 库 中 单独 建立 产品 数据 
库 ， 把 产品 知识 进行 结构 化 处 理 ， 从 公司 的 各 
个 相关 系统 中 定时 自动 导入 产品 的 各 种 所 需 妆 
据 ， 形 成 从 不 同 维度 的 若干 个 产品 信息 表 ， 存 
放 基 金 产品 的 元 数据 。 产 品 数据 中 心 建立 以 后 ， 
所 有 的 产品 知识 全 部 实现 了 自动 更 新 。 

其 次 ， 在 智能 系统 中 基于 信息 表 设 定 组 合 
条 件 问 法 、 动 态 答案 模板 。 

最 后 ， 当 客户 提问 时 ， 通 过 词 模 或 场景 匹 
配 识别 出 问题 要 素 ， 从 知识 库 中 精准 查 到 元 数 
据 , 动态 拼装 成 自然 语言 的 答案 并 推送 给 客户 。 

采用 这 种 知识 结构 后 ， 大 幅度 减轻 了 知识 
库 管理 人 员 的 知识 维护 量 ， 在 一 定 程度 上 解决 了 
人 和 机 需 对 知识 库 需 求 的 和 矛盾， 上线 后 删除 了 
30% 的 元 余 知识 点 ， 同 时 避免 了 新 产品 增加 带 来 
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的 大 量 知识 点 增加 的 问题 。 而 且 ， 还 能 解决 当前 
人 工 服务 难以 做 数据 整理 分 析 并 及 时 解答 的 组 合 
问题 ， 例 如 客户 询问 “ 近 一 个 月 收益 率 最 高 且 成 
立 超过 三 年 的 混合 型 基金 有 哪 几 只 ? ”。 

基于 原子 函数 二 维 表 的 基金 产品 咨询 ， 不 
但 可 以 满足 客服 人 员 、 智 能 服务 的 业务 查询 ， 
而 且 还 可 以 支持 前 台 销 售 部 门 查找 搜索 ， 不 单 
有 基金 经 理 、 产 品 代码 等 基本 信息 ， 还 有 分 红 
明细 、 产 品 持仓 、 收 益 率 等 热点 问题 ， 全 部 一 
搜 即 可 ， 极 大 提升 了 使 用 效率 ， 满 足 投资 人 更 
深层 的 需求 。 
5.3.3 形成 独立 的 双 知 识 管理 团队 

采用 双 知 识 管理 团队 ， 虽然 增加 了 人 力 成 
本 ,但 是 能 够 支持 提升 服务 体验 的 目标 ,减少 
人 工 与 机 妖 人 对 知识 库 日 渐 增 大 的 差异 化 需求 。 

产品 知识 中 心 上 线 后 ， 原 来 许多 需要 人 工 
维护 的 信息 表 ， 例 如 产品 费 率 表 、 开 放 状 态 表 
等 全 部 自动 生成 ， 使 得 传统 知识 库 的 知识 服务 
范围 扩大 并 得 到 优化 改进 ， 从 而 加 强 知识 流程 
管理 和 风险 防 控 。 

单独 成 立 的 智能 知识 库 团 队 ， 能 够 根据 不 
同 服务 渠道 的 特点 分 别提 供 不 同 的 知识 答案 ， 
例如 PC 机 器 人 可 以 提供 长 文字 + 表格 图 形 、 微 
信 机 器 人 可 以 提供 长 文字 + 小 表格 图 形 、 语 音 
机 器 人 的 回复 更 加 通俗 化 口语 化 ， 完 全 以 客户 
体验 为 导向 实现 知识 点 的 客户 化 。 
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@ 华夏 基金 的 其 他 知识 应 用 


华夏 基金 的 利益 相关 者 ， 对 外 来 说 主要 是 
客户 和 社会 ， 对 内 主要 是 股东 和 员工 。 公 司 着 
力 于 给 客户 提供 高 收益 的 各 类 产品 和 便捷 的 交 
易 渠 道 ， 给 员工 提供 发 展 平台 和 学 习 资 源 ， 给 
股东 提供 投资 收入 ， 同 时 积极 开展 投资 者 教育 
和 公益 事业 。 公 司 主要 通过 产品 创新 、 服 务 创 新 、 
系统 创新 ， 为 利益 相关 方 创造 价值 ， 而 这 些 都 
离 不 开 良 好 的 知识 管理 ， 包 括 各 类 知识 采集 、 
保存 、 共 享 、 应 用 等 。 

公司 自 2004 年 就 建立 了 商学 院 专 门 负 责 员 
工 培训 事宜 , 自 2015 年 起 开始 开发 在 线 学 习 系统 ， 
员工 可 通过 该 系统 选择 丰富 的 在 线 课 程 并 通过 电 
脑 或 手机 进行 在 线 学 习 和 考试 。 目 前 ，E-Learning 
系统 中 有 六 大 模块 、 数 百 门 内 部 专业 课程 ， 可 以 
完整 支持 新 员工 培训 体系 和 专业 进 阶 培训 课程 。 
存储 的 培训 资料 超 千 万 字 ， 视 频 、 录 音 等 学 习 资 
料 内 容 丰 富 、 使 用 灵活 ， 是 员工 学 习 知 识 的 主要 
平台 。 除 现 有 在 线 课程 外 ， 商 学 院 会 同业 务 部 门 
根据 业务 变化 、 产 品 增加 而 不 断 安 排 业 务 培 训 ， 
并 制作 成 直播 / 线 上 课程 ， 安 排 人 员 学 习 。 

另外 ， 公 司 还 通过 E-Learning 考试 功能 组 
织 月 度 业务 测试 及 法 律 法 规 学 习 测试 ， 帮 助 大 
家 及 时 掌握 最 新 业务 知识 。 除 了 完善 的 培训 体 
系 和 E-Learning 系统 外 ， 商 学 院 还 具备 完整 的 
准 专业 及 视频 录制 、 后 期 制作 能 力 ， 电 子 课 程 
100% 实现 内 部 制作 。 充分 利用 企业 号 及 微 信 和 群 ， 
统一 发 布 专业 知识 、 安 排 远 程 / 线 上 学 习 ， 建 立 
英语 、OFFICE 办 公 软 件 、Python 等 学 习 群 组 ， 
倾 力 打 造 学 习 型 组 织 氛 围 。 并 且 积 极 安排 员工 
参与 内 训 、 公 开课 、 路 演 、 研 讨 会 等 学 习 活动 ， 
将 学 习 时 长 纳入 综合 考评 体系 ， 鼓 励 自主 学 习 
和 开拓 创新 。 

同时 ， 华 夏 基金 还 将 知识 管理 理念 应 用 到 
投资 研究 方面 。 作 为 中 国 基 金 行 业 的 领军 企业 ， 
华夏 基金 一 直 秉 承 “人 研究 创造 价值 ” 的 投资 理念 ， 
建立 了 业内 规模 最 大 的 投资 研究 团队 ， 履 盖 市 
场 各 类 证 券 及 细 分 行业 ， 并 形成 了 稳定 而 长 远 
的 投资 管理 模式 。 
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公司 一 方面 设 定 了 规范 的 流程 完成 投资 知 
识 积累 和 管理 ， 通 过 “ 自 上 而 下 ”和 “ 自 下 而 
上 ” 相 结 合 的 方式 构建 投资 组 合 ， 从 宏观 经 济 、 
行业 和 上 市 公司 基本 面 出 发 ， 通 过 深入 调查 、 
研究 和 分 析 形 成 专业 的 价值 评估 ; 一 方面 为 了 
更 好 地 实现 资源 共享 、 提 升 投 研 效 率 ， 建 立 了 
统一 的 虚拟 股票 池 以 帮助 投资 ， 将 研究 材料 、 
研究 经 验 、 数 据 模型 等 关键 素材 统一 存放 管理 
使 用 ， 以 便 投资 经 理 构造 和 调整 投资 组 合 ， 将 
研究 成 果 有 效 地 转化 为 投资 业绩 。 

另外 ， 华 夏 基金 还 使 用 先进 知识 管理 技术 
促进 核心 业务 提升 ， 自 2017 年 起 就 与 微软 人 研 
究 院 合作 研究 人 工 智 能 机 需 ， 通 过 深度 学 习 进 
行 自动 投资 。 在 实际 投资 中 ， 人 脑 很 难 对 海量 
数据 做 出 处 理 和 分 析 ， 对 于 市 场 的 反馈 周期 可 
能 会 很 长 ， 而 且 无 法 做 到 始终 保持 冷静 ， 投 资 
决策 有 时 候 会 受 情绪 和 主观 判断 的 影响 。 而 人 
工 智能 恰恰 能 克服 这 些 弱点 ，AI 具有 很 强 的 
数据 处 理 能 力 ， 可 以 实时 地 根据 市 场 的 情况 用 
算法 调整 投资 策略 ， 同 时 ，AI 没有 情感 ， 没 
有 慌 惧 、 没 有 贪 禁 ， 可 以 永远 向 着 客观 的 目标 
优化 自己 的 投资 策略 ， 在 投资 研究 上 有 很 大 优 
势 ， 已 经 有 多 家 机 构 客户 前 来 探讨 合作 产品 。 

为 了 扩展 知识 来 源 ， 华 夏 基 金 还 会 定期 对 
行业 政策 、 证 券 市 场 、 服 务 动态 等 外 部 市 场 进 
行 调查 , 了解 行业 新 产品 动向 、 客 户 咨询 和 建议 、 
证 券 市 场 最 新 动态 等 来 补充 和 发 展 所 需 新 知识 ， 
并 在 内 部 共享 调查 结果 ， 以 便 把 握 行 业 发 展 ， 
及 时 为 客户 提供 行业 领先 的 、 完 善 的 、 方 便 的 
产品 / 服务。 华夏 基金 在 互联 网 金融 业务 方面 也 
始终 走 在 行业 前 列 ， 开 发 了 官网 网 上 交易 、 华 
夏 基 金管 家 APP、 活 期 通 APP、 微 信 客 户 端 等 
直销 渠道 ， 互 联网 平台 实现 从 PC 到 移动 的 成 功 
转型 ， 为 广大 投资 者 、 网 民 、 手 机 用 户 提供 了 
便捷 与 多 样 化 的 理财 服务 。 已 有 数 百 万 客户 选 
择 使 用 华夏 基金 管家 和 活期 通 手 机 客户 端 。 此 
外 ， 华 夏 基金 积极 与 滴 滴 、 京 东 、 百 度 、 天 天 
等 第 三 方 平 台 展 开 合 作 ， 以 便 为 投资 人 提供 更 
便捷 的 交易 方式 , 是 业内 首 家 与 阿里 巴巴 、 腾 讯 、 
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百 度 三 大 互联 网 公 司 达 成 合作 的 基金 公 司 https:/www.amac.org.cn/researchstatistics/datastatisticSs/ 
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Innovative Intelligent Knowledge Application of ChinaA MC 
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Abstract: [Purpose / significance] China Asset Management Co., Ltd. (ChinaAMC) ls one of the 
leading enterprises in the public fund industry. Guided by the innovative knowledge management concept and 
based on the advanced system technology, it fully collects all kinds of knowledge generated in the operation 
process of the company and applies it to customer service, operation management, investment operation 
and other businesses. It drives production with knowledge and creates value for customers, employees, 
shareholders and even the society Value. [Method / process] Taking customer service as an example, this 
paper introduced in detail the establishment of service knowledge system, system evolution, research and 
development of intelligent application in the past 12 years. [Result / conclusion] While explaining the 
construction and application of intelligent services, this paper expands to other knowledge applications from 
childhood, and provides reference solutions to some common problems in the development of enterprises. 
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